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Etik Kurul Beyam:: Bu arastirmada,
anket, miilakat, odak grup calismasi,
gozlem, deney, goriisme teknikleri
kullanilarak ~ katilimeilardan ~ veri
toplanmasini gerektiren nitel ya da
nicel yaklagim bulunmadigindan etik
kurul onay1 gerekmemektedir.

With X-Means Cluster Analysis

Oz
Bu c¢aligma, Rapidminer veri madenciligi uygulamasi araciligiyla X-Means kiimeleme
algoritmast kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglarmma dayali olarak, OECD iilkeleri
isletmelerinde kurumsal kaynak yazilimi ve miisteri iliskileri yazilim kullanim diizeylerinin
gruplandirilmast incelenmistir. Caligmanin amaci, isletmelerin dijital doniisim = siirecine
adaptasyonlarinda ve isletme faaliyetlerini yiirlitme siireclerinde ERP ve CRM yazilim
sistemlerinin roliinii belirlemektir. Bu calismanin hedefi, OECD iilkelerindeki isletmelerin
dijitallesme siirecine uyum saglama seviyelerini degerlendirmek ve kurumsal kaynak yazilimlart
ile miigteri iligkileri yazilimlarmnin kullanim diizeylerini analiz etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda,
isletmelerin dijitallesme siirecine ne kadar uyum sagladigi, hangi alanlarda daha fazla iyilestirme
gerektigi ve ERP ile CRM yazilimlarinin bu siiregteki etkinligi gibi konulari aragtirmak
onemlidir. Bulgular, iilkelerin bu yazilim tiirlerini kullanim diizeylerine gore ii¢ ayr1 kiimede
smiflandirildigini - gostermektedir. Kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeylerine gore
olusturulan kiimeler incelendiginde, Cluster 1’in en yiiksek ortalama merkez noktas1 mesafesine
sahip oldugu ve iilkeler arasindaki farkliliklarin belirgin oldugu goriilmektedir. Cluster 2 ise en
diisiik ortalama merkez noktasi mesafesine sahip olup, iilkeler arasindaki benzerligin daha
yiiksek oldugu sonucuna ulasilmustir. Misteri iliskileri yonetimi kullanim diizeylerine gore
olusturulan kiimeler incelendiginde, Cluster 0’mn en yiiksek ortalama merkez noktasi mesafesine
sahip oldugu ve iilkeler arasindaki benzerligin 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Bu baglamda, kurumsal
kaynak yazilimi ve miisteri iliskileri yazilimi kullanim diizeylerinin incelendigi bu makalede,
isletmelerin teknoloji kullanim diizeylerinin ve stratejilerinin anlagilmasi agisindan Onemli
bulgulara ulagilmigtir.

Anahtar Kavramlar: Dijitallesme, Kurumsal Kaynak Yazilimi, Miisteri iliskileri
Yazilimi, Veri Madenciligi, X-Means Kiimeleme.

Abstract
This study was analyzed using the X-Means clustering algorithm through the Rapidminer data
mining application. Based on the analysis results, the levels of usage of Enterprise Resource
Planning (ERP) and Customer Relationship Management (CRM) software in OECD countries'
businesses were examined and classified. The aim of this study is to determine the role of ERP
and CRM software systems in the adaptation of businesses to the digital transformation process
and in the execution of business operations. The objective of this study is to evaluate the levels of
adaptation of businesses to the digitalization process and to analyze the usage levels of ERP and
CRM software in OECD countries. In line with this purpose, it is important to investigate how
well businesses are adapting to the digitalization process, areas where further improvements are
needed, and the effectiveness of ERP and CRM software systems in this process. The findings
indicate that the usage levels of these software types in countries are classified into three
separate clusters based on their usage levels. When the clusters created based on the usage
levels of ERP software are examined, it is observed that Cluster 1 has the highest average
centroid distance, indicating significant differences between countries. Cluster 2, on the other
hand, has the lowest average centroid distance, suggesting higher similarity between countries.
When the clusters created based on the usage levels of CRM software are examined, it is seen
that Cluster 0 has the highest average centroid distance, emphasizing the similarity between
countries. In this context, this article provides important findings for understanding the levels of
technology usage and strategies of businesses by examining the usage levels of ERP and CRM
software.

Keywords: Digitization, Enterprise Resource Planning (ERP) software, Customer
Relationship Management (CRM) software, Data Mining, X-Means Clustering.
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Giris
Gilinlimiizde is diinyasi, siirekli gelisen teknolojik olanaklar ve dijital doniisiimiin etkisi
altinda biiylik bir degisim ve doniisiim yasamaktadir. Bu degisim, isletmelerin operasyonel
verimliliklerini artirmak, miisteri iligkilerini giiclendirmek ve rekabet avantaji elde etmek igin
farkli teknolojik araglari benimsemelerini gerektirmektedir. Ozellikle Kurumsal Kaynak
Yazilmi (ERP) ve Miisteri iliskileri Yonetimi Yazilimi (CRM) gibi yazilim ¢dziimleri,
isletmelerin bu hedeflere ulasmalarinda kritik bir rol oynamaktadir. Ancak, bu yazilimlarin

kullanim diizeyleri farkli iilkeler ve isletmeler arasinda gesitlilik gostermektedir.

Bu ¢aligma, farkli iilkelerdeki isletmelerin ERP ve CRM kullanim diizeylerini anlamak
ve analiz etmek amaciyla yapilmistir. Bu yazilim tiirlerinin kullanimi, isletmelerin faaliyetlerini
daha verimli hale getirme, miisteri iliskilerini gliglendirme ve stratejik kararlarini destekleme
potansiyelini tagimaktadir. Ancak, bu yazilimlarin benimsenmesi ve kullanimi, {ilkelerin

ekonomik, kiiltiirel ve endistriyel 6zelliklerine gore degisebilmektedir.

Calisgma, ERP ve CRM kullanimina dair verilerin toplandigi bir aragtirmayi ele
almaktadir. Veriler, Avrupa Istatistik sisteminin bir pargasi olan OECD iilkelerine ait ve
EUROSTAT tarafindan yayinlanan orijinal gostergelere karsilik gelmektedir. Arastirmanin
kapsaminda, 2021-2022 yillar1 arasinda, 10 kisiden fazla ¢alisana sahip olan, ERP ve CRM
yazilimi kullanan igletmeler yer almaktadir. Veriler yilizde (%) degerleri lizerinden sunulmus ve

analiz, bu yillar arasindaki doneme odaklanmustir.

Bu ¢aligmanin amaci, farkl iilkelerdeki igletmelerin ERP ve CRM yazilimi kullanim
diizeylerini incelemek ve bu kullanim diizeylerini anlamak i¢in veri madenciligi yontemlerini
kullanmaktir. Veri seti, OECD filkelerini kapsayan genis bir drneklemi igermekte olup, bu
iilkelerdeki isletmelerin yazilim kullanimia dair bilgiler sunmaktadir. Analiz sonuglari,
isletmelerin bu yazilimlar ne 6l¢iide benimsediklerini ve kullanim diizeylerinin nasil farklilik
gosterdigini ortaya koyacaktir. Bu ¢alismanin sonuglari, isletmelerin teknolojik stratejilerini
belirlerken ve yazilim yatirimlarini planlarken daha saglam temellere dayanmalarina yardimci
olabilir. Ayrica, isletmelerin rekabet avantaji elde etmeleri ve siirdiiriilebilir biiylimelerini
saglamalari i¢in yazilim kullaniminin stratejik bir arag olarak nasil kullanilabilecegini anlamak

acisindan da dnemli bir bakis agis1 sunmaktadir.

Bu calisma kapsaminda, 6ncelikle isletmeler icin ERP ve CRM kullaniminin énemine
vurgu yapilmis ve isletmelerin dijital doniisiim siiregleri ile ilgili mevcut literatiir incelenmistir.

Aragtirmanin veri madenciligi yontemi olarak X-Means Kiimeleme Analizi uygulanmis ve bu
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yontemin detaylarina detayli bir sekilde deginilmistir. Arastirmanin yontem boliimiinde,
RapidMiner uygulamasiin adimlart ayrintili bir sekilde acgiklanmis ve verilerin nasil analiz

edildigi agiklanmistir.
ERP ve CRP Yazihminin isletmeler Acisindan Onemi

Glinlimiizde isletmelerin dijitallesme siirecine uyum saglamalarimin gerekliligi
kacinilmazdir. Dijitallesme, manuel ve tekrarlayan is siireclerinin otomatiklestirilmesini
saglayarak verimliligin artirilmasini saglamaktadir. Isletmeler, teknolojik araclar, dijital
platformlar, veri analitigi, bulut bilisim ve yapay zeka gibi yenilikleri kullanarak is siireclerini
hizlandirmakta ve organize edebilmektedir. Miisteriye yonelik hizmetlerin iyilestirilmesine
olanak tanir. Mobil uygulamalar, web siteleri, sosyal medya ve diger dijital kanallar araciligiyla
miigterilerle iletisim kurulabilmekte, miisterilere 6zgii kisisellestirilmis hizmetler sunularak,
miisteri deneyimleri ve miisterileri beklentileri daha hizli degerlendirilmektedir. Dijitallesme ile
birlikte daha genis miisteri kitlesine ulagilarak miisterilere yonelik hizmetlerin iyilestirilmesi
olanakli hale gelmektedir. Isletmeler, biiyiik veri ve analitik teknolojileri kullanarak veriye
dayali kararlar alabilmekte, trendleri, miisteri davranislarini, pazarlama stratejilerini optimize
ederek rekabetci politikalar gelistirerek avantaj elde etmektedir. Dijitallesme, yeni iriinler ve
hizmetlerin gelistirilmesi, is siireglerinde yenilik¢i yaklasimlarin benimsenmesi ve pazara daha

hizli adapte olma noktasinda da 6nemlidir.

ERP yazilimi, isletmelerin dijitallesme siireclerinin énemli bir parcasidir. Isletmelerin
tim departmanlarini ve is siireclerini birbirine entegre ederek verimliligi artiran bir yazilim
sistemi olarak ifade edilebilir (Buonanno, Faverio, Pigni, Ravarini, Sciuto ve Tagliavini,
2005:385). Nitekim giiniimiiz dijital ¢aginda ERP, bir igletmenin finans, muhasebe, insan
kaynaklari, tiretim, tedarik zinciri yonetimi, satis ve pazarlama gibi gesitli faaliyetlerini tek bir
platformda birlestirmektedir. ERP, igletmelerin verilerini merkezi bir veri tabaninda toplamakta
ve bu verileri tim departmanlar arasinda paylasilabilir hale getirmektedir (Markus, Axline,
Petrie, ve Tanis, 2000:245). Bir veri tabani {izerinden paylasilabilir veriler isletmelerin farkli
departmanlar arasindaki iletisim ve isbirligi kolaylastirmakta, hizlandirmakta, veri tekrar1 ve
olas1 hatalar1 azaltarak isletme verimliliginin artmasma olanak tanimaktadir. ERP yazilimlar
yerine geleneksel yontemleri kullanan igletmeler agisindan verimlilik, hata ve maliyetlerin
kontrol edilmesinde zaman ve insan kaynagi agisindan problemler olusabilmektedir (Sumner,
2000:182). Geleneksek yontemlerde ERP yazilimlari isletmelerin biiyiimesi, hatalarin en aza

indirilmesi ve isletmelere kiiresel pazara uyum saglamasi agisindan avantaj saglamaktadir.
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Nitekim isletmelerin dijitallesme siireci, glinlimiizde rekabet avantaji elde etmek ve
stirdiirilebilir bliylimeyi saglamak i¢in 6nemlidir. Kurumsal alanda yasanan dijital doniislim,
teknolojik gelismelerin is siireglerine entegrasyonunu ve dijital teknolojilerin kullanimini
kurumsal amaglar ¢ergevesinde etkin bigimde kullanilmasimi ifade etmektedir (Davenport,
2000:2). Dijitallesme siirecinde bir¢ok isletme, farkli departmanlar arasindaki veri ve bilgi
akisin1 daha etkin hale getirmek i¢in ERP sistemlerine yonelmektedir. ERP yazilimi, finans,
muhasebe, insan kaynaklari, iiretim, satis ve pazarlama gibi departmanlarin is siireclerini tek bir
platformda birlestirerek veri biitiinliiglinii saglamaktadir. ERP yazilimlari, isletmelerde veri
tekrari, hatali bilgi girisi ve veri uyumsuzlugu gibi sorunlart minimalize ederek is siireglerinin
otomatiklestirilmesini ve verimliligin artirilmasini saglamaktadir (ABD Elmonem, 2016:1-5).
ERP sistemleri, isletmelerin i¢ ve dis paydaslar1 arasindaki isbirligini ve iletisimi kolaylastirarak
farkli departmanlar arasinda veri ve bilgi paylasimimi daha hizli ve etkili bir sekilde
gerceklestirebilir. Ayn1 zamanda, ERP yazilimlari, igletmelerin tedarikciler, miisteriler ve is
ortaklariyla zaman ve mekan kisiti olmaksizin daha etkili iletisim kurmasini saglamaktadir
(Seth, Goyal, ve Kiran, 2017:17). Dijitallesme siirecinde isletmeler, biiylime ve genisleme
hedeflerine ulagmak i¢in uygun bir altyapiya ihtiya¢ duydugundan ERP yazilimlari, isletmelerin
biliylime stratejilerini de destekleyici bir yapr sunmaktadir (Wieder, Booth, Matolcsy ve
Ossimitz, 2006:18). Isletmelerin subeleri ya da farkli iilkelerdeki faaliyetleri genisledikce ERP
yazilimlart is silireglerini kolaylastirmaktadir. Kurumsal kaynak yazilimi, isletmelerin
dijitallesme siirecinde verimliligi artirir, is siireclerini entegre eder, veri tabanli kararlar almay1
saglar, igbirligini destekler ve biiylime i¢in uygun bir altyap: saglar (Klaus, Rosemann, ve
Gable, 2000:148).

Kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler, bulut tabanli ERP hizmetlerinin getirdigi avantajlar
sebebiyle oncii konumundadir; ancak yiiksek uygulama maliyetleri, organizasyonlarin bu
hizmetleri benimseme konusunda tereddiit yasamalarina neden olmaktadir. Endiistriler, yapay
zeka kullanimiyla karar alma siireclerini ydnlendirme gayretinde olmalarma ragmen, bu
alandaki zorluklar hakkinda net bir anlayisa sahip degillerdir (Gupta, Meissonier, Drave, ve
Roubaud, 2020:3). Teknoloji yonetimi, giivenlik unsurlar1 ve verimli kullanim gibi ek kaygilar
da goz onilinde bulundurulmalidir. Bulut tabanli ERP ve CRM’nin maliyet avantajlarin en {ist
diizeye ¢ikarmay1 ve siirdiiriilebilir performansi saglamay1 hedefleyen organizasyonlar, degisimi
benimseyen ve bulut bilisim hizmetlerini en etkin maliyetle gelistirme yollarin1 arayan
paydaslariyla birlikte uyumlu bir strateji izlemelidirler. Giiniimiiz rekabet¢i is diinyasinda,

miisteri iligkilerinin etkin bir sekilde yonetilmesi isletmeler i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
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noktada, CRM yazilimi isletmelere Oonemli avantajlar sunmaktadir. CRM, miisteri verilerini
toplama, analiz etme ve isletmenin miisterilerle etkilesimini gelistirme noktasinda onemli
aractir., CRM yazilimlari, genis miisteri kitleleri ile ilgili verileri toplama ve analiz etme
noktasinda isletmelere biiyiik avantajla sunmaktadir. Isletmeler, miisterilerin tercihlerini, satin
alma aliskanliklarini, begenilerini ve demografik bilgilerini bir veri tabaninda toplayarak analiz
edilmesine olanak tanimakta ve veri merkezli kararlar alinmasinda isletmelerin etkili pazarlama

stratejileri gelistirmesi noktasinda énemlidir (Ayyildiz ve Tekeoglu, 2023:107).

CRM yazilimlari, miisteri iletisimini izleme, takip etme, yonetme, miisteri taleplerini,
sikayetleri toplama, yonetme ve yanitlama siirecinde isletmelere biiyiik kolaylik saglamaktadir.
Ayrica, miisteri etkilesimlerinin merkezi bir veri tabaninda kaydedilmesi, isletmenin tiim
miigteri deneyimini daha iyi anlamasina ve miisterilere 6zel kisisellestirilmis hizmet sunmasina
da olanak tanimaktadir (Ventura, Kabasakal, Keskin, ve Soyuer, 2019:508). Satis ve pazarlama
departmanlart miisteri bilgilerinin merkezi bir veritabaninda tutulmasini saglayarak potansiyel

miigterilere hedeflenmis pazarlama kampanyalar1 olusturmay1 miimkiin kilmaktadir.

CRM yazilimlari, miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda miisteri verilerinin
merkezi bir yerde tutulmasi, misteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini daha iyi anlamak agisindan
isletmelere hizli ve giivenli bilgiler sunmaktadir. CRM yazilimlari, miisteri taleplerine daha
hizli yanit verme, kisisellestirilmis hizmet sunma, miisteriye 6zel teklifler sunma gibi 6zellikler
ile miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasinda énemli rol oynamaktadir
(Ayyildiz ve Tekeoglu, 2023:108). CRM yazilimlari, isletmelerin misteri iligkilerini etkin bir
sekilde yonetmelerini saglayan 6nemli araglardir. Glinlimiizde CRM sistemlerinden gelen igsel
ve yapilandirilmis veriler veya goriis platformlari, sosyal aglar veya cografi konum gibi dissal
ve yapilandirilmamig veriler gibi biiyiik miktarda bilgi bulunmaktadir (Ballestero, Serrano,
Ruiz, Romero ve Alvarez, 2018:187). Miisteri veri yonetimi ile temel bilgiler merkezi bir
sekilde saklanir, miisteri etkilesimi takibi ile iletisim kaydedilir ve kisisellestirilmis hizmet
sunulur. Satis yOnetimi, potansiyel miisterilerin takibini yaparak satis slireclerini
kolaylastirirken, pazarlama yonetimi hedefli pazarlamay1 destekler. Miisteri hizmetleri ve destek
yonetimi ile sorunlar etkili bir sekilde ¢oziiliirken, analiz ve raporlama araglar verileri analiz
ederek karar verme siireclerini destekler (Kosebay, 2020:27). CRM yazilimlar1 miisteri
davraniglar1 hakkinda tahmin modelleri olusturulmasinda kritik bir rol oynayan veri toplama

araclaridir.

Isletmelerin dijital doniisiim siirecine adaptasyonlarinda ve isletme faaliyetlerini

yiiriitme siire¢lerinde ERP ve CRM yazilim sistemleri biiyiik 6nem tagimaktadir. Nitekim bu
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calisma ile OECD iilkeleri isletmelerinin dijitallesme siirecine adaptasyonlar1 ve faaliyetlerinde
kurumsal kaynak yazilimlar1 ve miisteri iligkileri yazilimlar1 kullanma diizeylerinin belirlenmesi

amaglanmugtir.
Veri Madenciligi ve X-Means Kiimeleme Algoritmasi

X-means algoritma (x-ortalamalar kiimeleme algoritmasi), Pelleg ve Moore (2000:1-8)
tarafindan gelistirilmis olup k-means (k-ortalamalar) kiimeleme algoritmasinin zayif yonlerinin
belirlenerek gelistirilmesi ile ortaya ¢ikmis bir kiimeleme algoritmasidir. MacQueen (1967:285)
tarafindan bulunan k-means kiimeleme algoritmast “n” sayidaki elemanin 6n tanimli olarak
belirtilen “k” tane kiimeye ayirmay1 amaglamaktadir. K-means bu ayirmayi gerceklestirirken ilk
olarak “k” adet hayali nokta belirlemekte ve bu noktalar1 rastgele olarak secerek kiime merkezi
olarak adlandirmaktadir. Daha sonra ¢esitli uzaklik metrikleri kullanilarak her bir eleman en
yakin oldugu kiime merkezine atanmakta ve bu islem tiim elemanlar bir kiimeye atanincaya
kadar devam etmektedir. ilgili islem sonrasinda yeni olusan kiimelerin ilk basta rastgele olarak
secilen kiime merkezlerinden farkli olacagindan yeni kiime merkezleri hesaplanmakta ve her bir
eleman tekrar bu kiime merkezlerine atanmaktadir. Ilgili islem kiime merkezleri sabitleninceye

kadar devam etmektedir. Sabitleme sonrasi veriler “k” tane kiimeye ayrilarak iglem sonuglanir

(Akgapinar, Altun, ve Askar, 2016:46-64).

X-mean kiimeleme algoritmasinda ise “k” degerini (kiime sayisi) otomatik olarak
belirlemektedir. X-Mean kiimeleme algoritmasi1 Bayes Bilgi Kriteri’ni (Bayesian Information
Criterion) kullanarak optimal kiime sayisin1 ise otomatik olarak belirlemektedir. X-Means
kiimeleme algoritmasi biiyiik veri setlerinde hizli sekilde kiimeleme yapabilmektedir. Pelleg ve
Moore (2000:1-8) hem smif sayist1 hem de parametreleri hizli vermesi noktasinda k-means
kiimeleme yontemine alternatif olarak X-means kiimeleme algoritmasini 6nermektedirler. Hem
sentetik hem de gergek veriler iizerinde yapilan deneysel sonuglar, algoritmanin daha hizli ve
daha iyi performans gosterdigini ortaya koymaktadir. X-means kiimeleme analizi, bir veri
kiimesinin icindeki benzer Ozelliklere sahip verileri bir araya getirerek, bu verilerin farkli
kiimelere ayrilmasini saglayan bir kiimeleme analizidir. K-means algoritmasi, belirli sayida
kiime sayis1 igin verileri kiimelemek amaciyla kullanilmakta iken kiime sayisinin baglangicta
bilinmedigi ya da verilerin hangi kiime say1si i¢in en uygun sekilde kiimelenecegi belirsiz ise X-
means kiimeleme algoritmasi kullanilabilir. Rapid-miner X-means kiimeleme analizi bulgulari
kiimeleri Davies-Bouldin Indeks degerleri ile kiimeler arasi mesafelere iliskin sonuglar1 da
sunmaktadir. Davies-Bouldin Indeksi, bir kiimenin icindeki verilerin merkeze olan uzakligini

minimize etmeyi ve kiimeler arasindaki uzakligi ise maksimize etmeyi amaglayan bir
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yontemdir. Bu indeks, kiimeleme gegerliligini 8lgmek igin kullanilir. Indeksin hesaplanmast igin

asagidaki denklem kullanilir:

Davies-Bouldin Indeksi'nin 1°den kiigiik bir deger almasi verilerin iyi sekilde
gruplandirildigimi ve kiimelerin birbirinden ayrildigin1 gosterir. Sonug¢ olarak, X-means
kiimeleme algoritmasi, verilerin daha dogru ve homojen kiimelere ayrilmasini saglamaktadir.
Ortalama merkez noktas1 mesafesi kiimeleme analizinde kullanilan bir 6l¢iidiir. Bu 6l¢iit, her bir
veri noktasinin kendi kiimelerinin merkezine olan uzakliginin ortalamasi olarak hesaplanir.
Kiimeleme analizinde, veriler benzer Ozelliklere sahip gruplara ayrilarak homojen kiimeler
olusturulmaya c¢aligilir. Ortalama merkez noktas1 mesafesi, bir veri noktasinin kendi kiimesinin
merkezine olan uzakligin1 gdsterir ve bu mesafelerin ortalamasi alinarak kiimenin homojenligi
veya dagilimmm bir dlciisii elde edilir (Oztopuz, 2020:27). Davies-Bouldin indeksinin

hesaplanmasinda kullanilan denklem asagidaki gibidir:

DB =1nY max (Sn(Qi)+Sn(Qj ) Sn(Qi ,Qj))

Daha diisiik bir ortalama merkez noktas1 mesafesi, kiime i¢i benzerligi ve homojenligi
gostermektedir (Demir,2021: 40). Kisaca, X-means kiimeleme algoritmasi, verileri daha dogru

ve benzer 6zelliklere sahip homojen kiimeler halinde gruplandirmak i¢in kullanilmaktadir
Arastirmanin Amaci ve Problemi

OECD iilkelerindeki isletmelerin ERM ve CRM kullanimi iizerine X-Means kiimeleme
analizi ile RAPID-Miner veri madenciligi yazilimi kullanarak isletmelerin siniflandirilmasi

amaglanmugtir,

Bu ¢alisma, OECD iilkelerindeki isletmelerin dijitallesme siirecine adaptasyonlarini ve
kurumsal kaynak planlamasi ile miisteri iliskileri yonetimi yazilim sistemlerini kullanma

diizeylerini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu arastirmanin birka¢ 6nemli yonii bulunmaktadir:

I.  Dijital doniisiim, giiniimiiz is diinyasinda biiyiik bir éneme sahiptir. Isletmeler, dijital
teknolojileri ve yazilimlar1 kullanarak operasyonel verimliligi artirabilir, miisteri
deneyimini gelistirebilir ve rekabet avantaji elde edebilir. Bu c¢alisma, isletmelerin
dijitallesme siirecine adaptasyonunu inceleyerek, dijital doniisiimiin  Gnemini
vurgulamaktadir.

Il.  ERP ve CRM yazilim sistemleri, isletmelerin faaliyetlerini yonetmede kritik bir rol
oynar. ERP, isletmelerin finans, insan kaynaklari, stok yonetimi gibi temel is stireglerini

entegre bir gekilde yoOnetmelerine olanak tanirken, CRM miisteri iliskilerini
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giiclendirmeye odaklanir. Bu caligma, isletmelerin bu yazilim sistemlerini ne dlglide
kullandigim ve avantajlarim belirlemeyi amaglamaktadir.

I1l.  Arastirma, OECD iilkelerindeki isletmelerin dijitallesme siirecine adaptasyonunu ve
ERP ile CRM yazilimlarini kullanma diizeylerini degerlendirmektedir. Bu, isletmelerin
dijital doniistim konusundaki ilerlemelerini anlamak ve farkli {ilkeler arasindaki farklar
belirlemek i¢in 6nemlidir. Bu makale sonucunda elde edilen bulgularin isletmeler,
politika yapicilar ve yoneticiler i¢in isletmelerin  dijitallesme  siireglerini
yonlendirmelerinde faydali olabilecegi diistiniilmektedir.

Ozetle bu ¢alisma, OECD iilkeleri isletmelerinin ERP ve CRM yazilim sistemlerini
kullanma diizeylerini analiz ederek, isletmelerin rekabet giiciinii artirmak i¢in dijital araglari

nasil benimsediklerini ortaya koymak a¢isindan 6nemlidir.

Arastirmanin amaci ¢ergevesinde, OECD f{ilkelerindeki isletmelerin kurumsal kaynak
yazilimi kullanimina iliskin farkli desenleri ve gruplart belirlemek icin X-Means kiimeleme
analizi ve RAPID-Miner veri madenciligi yazilimimi kullanarak igletmeleri nasil

siniflandirilabilir sorusunun yanit aranacaktir.
Arastirmanin Yontemi

Veri toplama siirecine OECD iilkelerinde faaliyet gdsteren isletmelerin ERP ve CRM
kullanim diizeyleri meveut istatistiksel verilerden elde edilmistir.® Isletmelerin BIT erisimi ve
kullanimi veri tabanina iliskin veriler OECD model anketinin 2. revizyonuna dayali olarak 51
gostergeden olusan bir secki sunmaktadir >, Segilen gostergeler iki kaynaktan gelmektedir:
Veriler, OECD ve katilim iilkeleri veya kilit ortaklar iizerinden ve EUROSTAT Istatistikleri
iizerinden edinilmektedir. Avrupa Istatistik sisteminin bir par¢asi olan OECD iilkeleri
EUROSTAT tarafindan yayinlanan orijinal gostergeye karsilik gelmektedir. Meta verilerde aksi
belirtilmedikge, tiim iilkeler i¢in kullanilan dokiimler EUROSTAT in verilerine karsilik gelir.
Arastirma kapsaminda 51 gosterge mevcut olup arastirmanin amaci gergevesinde OECD
iilkeleri, 10 kisi ve daha iizeri ¢alisan1 olan, kurumsal kaynak yazilimi ve miisteri iliskileri
yazilimi kullanan isletmeler arastirmanin kapsamina almmistir. Veriler yiizde (%) deger

iizerinden sunulmus olup 2021-2022 yillar1 arasin1 kapsamaktadir.

Veri 6n isleme siireci, veri analizi i¢in kullanilan bir adimdir ve verilerin diizenlenmesi,

temizlenmesi ve analiz i¢cin uygun hale getirilmesini igerir. RapidMiner yazilimi, veri

! Arastirma kapsaminda OECD iilkeeri verileri kullanilmistir, ancak ilgili tarihlerde OECD veri
merkezinde ABD’ ye iliskin veriler yer almadigindan ABD arastirma kapsami diginda birakilmustir.
? Erisim Tarihi:10.06.2023. https:/stats.oecd.org/
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madenciligi ve makine 6grenimi i¢in kullanilan bir aragtir ve bu siireclerin uygulanmasini
kolaylastirir. Oncelikle, veri seti RapidMiner'a yiiklenir ve gerekli diizenlemeler yapilir. Bu
adimda, veri setindeki eksik veya yanlig bilgiler temizlenir ve veriler uygun formata
doniistiiriiliir. Ornegin, eksik degerlerin doldurulmasi veya gereksiz siitunlarin kaldiriimasi gibi
islemler bu asamada gergeklestirilir. Sonrasinda, X-Means kiimeleme algoritmasi
RapidMiner'da uygulanir. Bu algoritma, veri setindeki benzer &zelliklere sahip gdzlemleri
gruplara ayirmak icin kullanilir. X-Means, veri setindeki farkli kiime sayilarini belirlemek i¢in

kullanilir ve otomatik olarak en uygun kiime sayisini belirler.

Process

) Process > 4 + @ w ]

Retrieve igletme verl Nominal to Numerical
C o) Qe 2 e

v I i 4 X-Means Performance (2)

X

wed .
@d e ) @ o per )
v “H P 9= % ¢
tlll,‘ u c ’,‘A:ID
v d o= )
v

Sekil 1. Rapidminer X-Means Kiimeleme Analizi Uygulamasi

Sekil 1, Rapidminer ile yapilan X-Means kiimeleme siirecini agiklamaktadir. Siireg,
ERM ve CRM vyazilimi kullanan OECD iilkeleri verilerinin girisi ile baslamistir. Ardindan
nominal degerler sayisal degerlere doniistiiriilmiis ve X-Means operatoriiniin se¢imi yapilmstir.
Sonrasinda model performansim1  degerlendirme operatoriine baglanilarak  modelin
performansint degerlendirmek i¢in verilen gérev dogrultusunda otomatik olarak performans
Olctimii gerceklestirilmistir. Modelin performansinin degerlendirilmesi, kiimeleme sonuglarinin
dogrulugunu ve tutarhilifini belirlemek icin yapilir. Bu, kiimeleme algoritmasinin segilen
parametrelerle ne kadar iyi ¢alistigini gosterir ve sonuglarin giivenilirligini saglar. Bu siireg, veri
setindeki desenleri ve 6zellikleri belirlemek ve isletmeleri farkli gruplara ayirmak i¢in kullanilir.
Sonug olarak, isletmelerin belirli 6zelliklere sahip oldugu gruplar tanimlanir ve bu gruplar

iizerinde daha derinlemesine analizler yapilabilir.
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Bulgular

Tablo 1. OECD Ulkeleri isletmelerinin ERM ve CRM Yazilimi Kullanim Diizeyleri

Ulke ERP Kullanan isletmeler % CRM Kullanan isletmeler %
Avustralya 15,04 29,90
Avusturya 45,17 45,90
Belgika 57,23 54,18
Kanada 10,02 31,01
Kolombiya 33,72 19,95
Cek Cumhuriyeti 37,70 18,11
Danimarka 50,29 41,67
Estonya 22,58 22,67
Finlandiya 48,27 45,86
Fransa 45,27 32,19
Almanya 37,80 44,58
Yunanistan 31,86 20,49
Macaristan 20,95 15,45
Izlanda 13,97 18,52
Irlanda 23,63 32,42
Israil 30,01 25,43
Italya 32,31 27,10
Giliney Kore 62,95 17,72
Letonya 38,93 17,64
Litvanya 44,80 31,98
Hollanda 42,73 52,28
Yeni Zelanda 24,16 16,88
Norveg 38,60 38,53
Polonya 31,94 31,74
Portekiz 51,90 25,20
Slovakya 31,35 21,91
Slovenya 35,79 21,83
Ispanya 49,09 39,65
Isveg 34,66 38,08
Isvicre 37,54 34,26
Tirkiye 28,04 10,64
Birlesik Krallik 23,87 31,89
Brezilya 28,46 26,01
Bulgaristan 21,80 16,90
Hirvatistan 23,77 19,99
Romanya 16,81 16,79

Bu veri tablosu, farkli iilkelerdeki isletmelerin ERP ve CRM kullanim diizeylerinin
%/’lik oranlarim icermektedir. Veriler incelediginde, farkli iilkeler arasinda isletmelerin bu iki

yazilim tiiriinii kullanim oranlarinda belirgin farkliliklar oldugu gézlemlenmektedir.

Analizde ERP yazilimi kullamim oranlan {ilkeler arasinda biiyiik bir aralik
gostermektedir. Ornegin, Yunanistan ve Kolombiya gibi iilkeler diisiik ERP kullanim oranlarina
sahipken, Giiney Kore ve Belgika gibi iilkeler yiiksek kullanim oranlarma sahiptir. Ortalama

olarak, Hollanda, Belgika ve Portekiz gibi {ilkeler daha yiiksek ERP kullanim oranlarina
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sahiptir. CRM yazilimi kullanim oranlar1 da {ilkeler arasinda degiskenlik gostermektedir. Giiney
Kore gibi iilkeler diisik CRM kullanim oranlarina sahipken, Hollanda, Belgika ve Isvec gibi
iilkeler daha yiiksek kullanim oranlarina sahiptir. Ortalama olarak, Hollanda, Belgika ve
Birlesik Krallik gibi iilkeler daha yiiksek CRM kullanim oranlarina sahiptir. Bu verilere
dayanarak, farkli iilkelerin isletmelerinin teknolojik yazilimlarini ne 6lgiide benimsedikleri ve

bu yazilimlar1 hangi diizeyde kullandiklar1 konusunda farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. OECD Ulkeleri isletmeleri ERP ve CRM Yazilimi Kullanim Diizeyine iliskin Degerler

ERP (Kurumsal Min Max Average
Kaynak Yazilim) Real 0 10.020 62.946 34.131
CRM (Miisteri iliskileri Min Max Average
Yonetimi) Real 0 10.640 54.181 28.937

OECD iilkelerini kapsayan veri setinde ERP sistemi kullanan isletmelere iligkin
minimum deger 10,020 ve maksimum 62,946, ortalama deger ise, 34,131’dir. CRM yazilimi
kullanan islemelere iliskin degerler minimum 10,64 ve maksimum 54,181 degerinde olmakla

birlikte ortalama deger 28,937 dir.
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Sekil 2. OECD Ulkeleri Isletmelerin ERP ve CRM Yazilimi Kullanim Diizeyleri

Sekil 2, elde edilen ERP VE CRM yazilimi kullanan isletmelere iliskin kiimelerin
Oznitelik degerleri ile X-means gorsellestirme sonucunu gostermektedir. ERP ve CRM yazilim

kullanim diizeylerine iligkin degerler grafik tizerinde sunulmustur.

Tablo 3. Kurumsal Kaynak Yazilimi Kullanan OECD Ulkeleri Isletmelerinin X-Mean Kiimeleme Analizi
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Cluster Model
Cluster 0: 11 items
Cluster 1: 10 items
Cluster 2: 16 items

Total number of items: 37

Ulkelerin ERP kullamim diizeylerine iliskin veri kiimesine X-means algoritmasi

uygulandiktan sonra, sonuclar su sekildedir: 0. kiime 11, 1. kiime 10 ve 2. kiime ise 16 iilkeyi

icermektedir. Her kiimedeki ERP 6zniteligi degerine sahip ornek sayisi ve ylizdeleri Tablo 4’te

gosterilmistir.

Tablo 4. OECD Ulkeleri Isletmelerinin ERP Kullanim Diizeylerine iliskin X-Means Kiimeleme Analizi

Cluster_0

Cluster_1

Cluster_2

Ortalama merkez noktasi
mesafesi= -22.747

Ortalama merkez noktasi
mesafesi= -36.143

Ortalama merkez noktasi
mesafesi=-14.911

Avustralya Avusturya Kolombiya
Kanada Belgika Cek Cumbhuriyeti
Estonya Danimarka Almanya

Macaristan Finlandiya Yunanistan
Izlanda Fransa Israil
Irlanda Gtiney Kore Italya

Yeni Zelanda Litvanya Letonya
Birlesik Krallik Hollanda Liixemborg

Bulgaristan Portekiz Norveg

Hirvatistan Ispanya Polonya

Romanya Slovakya

Slovenya
Isveg
Isvigre
Tirkiye
Brezilya

Verilerin Ortalama merkez Noktasi= -22.979

Davies Bouldin: -0.539

Davies Bouldin indeksi -0.539 olarak 6l¢tilmiis. Bu deger, kiimelemeler arasindaki

yayilimin kiime igi yayilima oranini1 gosterir. Daha diisiik bir Davies Bouldin indeksinin, 0 ile 1

degeri arasinda olmasi daha iyi bir kiimeleme sonucu oldugunu gostermektedir (Oztopuz,

2020:27). Bu deger nispeten diisiik oldugundan, X-Means kiimeleme analizinin verileri iyi bir

sekilde gruplandirdig1 ve farkliliklarin anlagilmasinda etkili oldugu ifade edilebilir.
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Veriler, ERP kullanan isletmelerin ii¢ farkli kiime (Cluster) altinda gruplandirildigini

gostermektedir.

X-Means

62.94620356
60 57.226

50.2873
50 48.2682
45.1693

37.7003

34.6644
33072
30.01

24.16
225818

b

15.04
13.97
10,02

ERP (Kurumsal Kaynak Yazilimi) Kullanan lsletmeler

cluster_0 cluster_1 cluster_2

cluster

cluster_0 cluster_1 cluster_2

Sekil 3. OECD Ulkeleri isletmelerinin ERP Kullanim Diizeylerinin Haritalandiriimasi

Sekildeki mavi nokta, Cluster 0 (Mavi Bolge) Yayilma Haritasim1 temsil eder. Yesil
nokta, Cluster 1 ve Turuncu nokta ise Cluster 2’yi temsil eder. Ortalama degerlere iliskin
bulgular ve kiimeler incelendiginde kurumsal kaynak yazilim diizeyleri en yiiksek iilkelerin
yesil kiimede, turuncu kiime orta diizeyde ve mavi kiimede yer alan iilkelerin ise en diisiik

diizeyde kurumsal kaynak yazilimi kullandig1 tespit edilmistir.

Cluster_0: Bu kiimedeki isletmelerin ortalama merkez noktas1 mesafesi -22.747 olarak
6l¢iilmiis. Bu, kiimedeki isletmelerin genel olarak merkeze yakin ve birbirine yakin oldugunu
gostermektedir. Bu kiimedeki isletmelerin kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeylerinin
birbirine yakin oldugu gortilmektedir. Bu kiimeye Avustralya, Kanada, Estonya, Macaristan,
Izlanda, Irlanda, Yeni Zelanda, Birlesik Krallik, Bulgaristan, Hirvatistan, Romanya dahil
edilmistir. Bu iilkeler arasinda kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeyleri benzer bir
diizeydedir. Kiimeler aras1 bir degerlendirme yapmak gerekirse kurumsal kaynak yazilimi

kullanim diizeyi en diisiik isletmeler Cluster 0’da yer almaktadir.

Cluster_1: Bu kiimedeki isletmelerin ortalama merkez noktas1 mesafesi -36.143 olarak
hesaplanmis. Bu, Cluster 1’deki iilke isletmelerinin diger kiimelere gore daha uzakta oldugunu

ve belirgin farkliliklar tagidiklarimi gosterir. Bu kiimede yer alan iilkelerdeki isletmelerin, diger
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kiimelerde yer alan isletmelere kiyasla kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeylerinin daha
yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Cluster 1°deki {ilkeler arasinda Avusturya, Belgika,
Danimarka, Finlandiya, Fransa, Giiney Kore, Litvanya, Hollanda, Portekiz, Ispanya yer

almaktadir.

Cluster_2: Bu kiimedeki isletmelerin ortalama merkez noktas: mesafesi -14.911 olarak
Olciilmiis. Bu kiimedeki isletmelerin genel olarak merkeze daha yakin ve birbirine daha yakin
oldugunu gostermektedir. Bu kiime Kolombiya, Cek Cumhuriyeti, Almanya, Yunanistan, Israil,
Italya, Letonya, Liixemborg, Norveg, Polonya, Slovakya, Slovenya, Isvec, Isvigre, Tiirkiye,
Brezilya’y1 icermektedir. Bu iilkeler arasinda kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeyleri daha
diisiik ve benzerlik daha yiiksek goriinmektedir. Bu kiime de yer alan iilkelerdeki isletmelerin
kurumsal kaynak yazilimi kullanim seviyelerinin Cluster 0’dan daha yiiksek ancak

Cluster 1’den ise daha diisiik diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 5. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Yazilimi Kullanan Isletmelerin X-Mean Kiimeleme Analizi

Cluster Model
Cluster 0: 9 items
Cluster 1: 15 items
Cluster 2: 13 items

Total number of items: 37

Ulkelerin CRM yazilimi kullanim  diizeylerine iliskin veri kiimesine x-means
algoritmasi uygulandiktan sonra, sonuglar su sekildedir: 0. kiime 9 iilkeyi icermekte, 1. kiime 15
iilkeyi igermekte ve 2. kiime ise 13 iilkeyi icermektedir. Toplamda 37 OECD iilkesini kapsayan
veri seti 3 kiimeye boliinmiigtiir. Her kiimedeki CRM 0zniteligi degerine sahip 6rnek sayisi
Tablo 5’te ayrintili olarak verilmistir. X-means algoritmasinin uygulanmasi sonucunda, her bir
Oznitelik i¢in ii¢ kiimede yer alan iilkeler ve her bir kiimeye iliskin performans vektorii degerleri
verilmistir. Performans vektorii degerleri, kiimelerin merkez noktas1 mesafelerini vermektedir.
Yine verilerin ortalama merkez noktasi degeri ve Davies Bouldin degerleri de Tablo 6’da

sunulmustur.

Tablo 6. OECD Ulkeleri CRM Kullanim Diizeylerine iliskin X-Means Kiimeleme Analizi Sonuglar

Cluster_0 Cluster_1 Cluster_2

Ortalama merkez noktasi
mesafesi= -30.505

Ortalama merkez noktasi
mesafesi= -9.521

Ortalama merkez noktasi
mesafesi=--11.354

Avusturya

Kolombiya

Avustralya

Belgika

Cek Cumbhuriyeti

Kanada
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Danimarka Estonya Fransa
Finlandiya Yunanistan frlanda
Almanya Macaristan Israil
Hollanda izlanda Italya
Norveg Giiney Kore Litvanya
Ispanya Letonya Liiksemborg
Isvec Yeni Zelanda Polonya
Slovakya Portekiz
Slovenya Isvigre
Tiirkiye Birlesik Krallik
Bulgaristan Brezilya
Hirvatistan
Romanya

Verilerin Ortalama Merkez Noktasi= -22.979

Davies Bouldin: -0.539

Davies Bouldin indeksi ise -0.539 olarak hesaplanmustir. -0.539 degeri, kiime i¢i

homojenligi ve kiime arasindaki farklilig1 dikkate aldiginda oldukga iyi bir sonuca ulagilmstir.

Ortalama merkez noktasi1 mesafesi -22.979 olarak hesaplanmustir. -22.979 degeri, verilerin genel

olarak kendi kiimeleri icinde benzer Ozelliklere sahip oldugunu ve bu kiimelerin ana

merkezlerine yakin oldugunu gdstermektedir.

X-Means

45.8979

35.3398

32.42
2919

25.43

g

CRM (Mustern lliskileri Yonetimi Yazihimi) Kullanan Isletmeler

cluster_2 cluster_0

cluster

cluster_2 cluster_0

54,1809

41.6722

38.5281

22.6656
19.95
li5i4467

10,6397

cluster_1

Sekil 4. OECD Ulkeleri Isletmelerinin CRM Yazilimi Kullanim Diizeylerinin Haritalandiriimast

Sekildeki mavi nokta, Cluster 2 (Mavi Bolge) yayillma haritasin1 temsil etmektedir.

Yesil nokta, Cluster 0 ve Turuncu nokta ise Cluster 1’1 temsil eder. Ortalama degerlere iliskin
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bulgular ve kiimeler incelendiginde miisteri iliskileri yonetimi yazilimi diizeyleri en yiiksek
iilkelerin yesil kiimede yer aldigi, mavi kiime orta diizeyde ve turuncu kiimede yer alan

iilkelerin ise en diisiik diizeyde miisteri iliskileri yonetimi yazilimi kullandigr tespit edilmistir.

Bu verilere gore, miisteri iliskileri yazilimi kullanim diizeylerine gore li¢ farkli kiime
altinda gruplandirilmistir. Her bir kiime igerisinde yer alan {ilkeler ve bu kiimelerin performans

vektorleri ile ilgili yorumlar su sekildedir:

Cluster_0:

Bu kiime, ortalama merkez noktasi mesafesi -30.505 olan iilkeleri iceriyor. Bu
kiimedeki iilkelerin birbirine daha yakin oldugu ve kendi aralarinda benzer 6zelliklere sahip
oldugu goriilmektedir. Avusturya, Belcika, Danimarka, Finlandiya, Almanya, Hollanda,
Norveg, Ispanya, Isve¢ gibi Avrupa iilkelerinin bu grupta yer aldign gozlenmektedir. Yiiksek
kurumsal kaynak yazilimi kullanim diizeyine sahip olmalar1 ve diger kiimelerden uzakta

bulunmalari, bu iilkelerin teknoloji odakli gelisim stratejilerini vurgulamaktadir.

Cluster_1:

Bu kiime, ortalama merkez noktasi mesafesi -9.521 olan iilkeleri kapsamaktadir.
Kolombiya, Cek Cumhuriyeti, Estonya, Yunanistan, Macaristan, izlanda, Giiney Kore, Letonya,
Yeni Zelanda, Slovakya, Slovenya, Tiirkiye, Bulgaristan, Hirvatistan, Romanya bu kiimede yer
almigtir. Bu durum, bu kiimedeki iilkelerin birbirlerine gére daha uzak oldugunu ve diger

kiimelerden daha diisiik diizeyde miisteri iliskileri yazilimi kullandiklarini gostermektedir.

Cluster_2:

Cluster 2, ortalama merkez noktasi mesafesi -11.354 olan iilkeleri igermektedir.
Avustralya, Kanada, Fransa, Irlanda, Israil, italya, Litvanya, Liiksemborg, Polonya, Portekiz,
Isvigre, Birlesik Krallik, Brezilya gibi farkli cografi bolgelerden iilkeler bu kiimede yer almustir.
Cluster 2’de yer alan flilkelerin diger kiimelere oranla orta diizeyde miisteri iliskileri kaynak
yazilimi kullanim oranina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Cluster 2’de yer alan iilkelerin
cografi bolgeleri farkli olsa da ilgili iilkelerin teknolojik ve ekonomik gelismislik diizeyleri

genellikle benzerlikler gosterebilir.
Sonuc¢

Bu calisma, farkli {ilkelerdeki isletmelerin ERP ve CRM yazilimlarini kullanim
diizeylerini inceleyerek, bu yazilimlarin benimsenme ve kullanim egilimlerindeki farkliliklari

analiz etmeyi amagclamigtir. Veri madenciligi yontemi kapsaminda gerceklestirilen X-Means

320



Dijitallesme Siirecinde ERP ve CRM Yazilinm Kullaniminin X-Means Kiimeleme Analizi ile

Simiflandirilmasi

kiimeleme analizi sonucunda, farkli iilkeler arasinda belirgin ERP ve CRM kullanim oran

farkliliklart tespit edilmistir.

Kurumsal kaynak yazilimi kullamim diizeylerine gore olusturulan kiimelerde,
Cluster 0’da yer alan Avustralya, Kanada, Estonya, Macaristan, izlanda, irlanda, Yeni Zelanda,
Birlesik Krallik, Bulgaristan, Hirvatistan ve Romanya gibi iilkelerin, merkeze yakin ve birbirine
yakin konumlar1 dikkat ¢cekmektedir. Bu iilkeler arasindaki benzer kurumsal kaynak yazilimi
kullanim diizeyleri, bir tir kiimelenmis yazilim stratejisi olabilecegini disiindiirmektedir.
Cluster 1 ise, Avusturya, Belgika, Danimarka, Finlandiya, Fransa, Giiney Kore, Litvanya,
Hollanda, Portekiz ve Ispanya gibi iilkeleri icermekte olup, yiiksek kurumsal kaynak yazilimi
kullanim diizeyine sahip olmalarn ve diger kiimelerden uzakta bulunmalari, bu iilkelerin

teknoloji odakli gelisim stratejilerini vurgulamaktadir

Cluster 2°de yer alan Kolombiya, Cek Cumhuriyeti, Almanya, Yunanistan, Israil,
Italya, Letonya, Liixemburg, Norveg, Polonya, Slovakya, Slovenya, Isvec, isvigre, Tiirkiye ve
Brezilya gibi iilkelerin diisiik diizeyde kurumsal kaynak yazilimi kullanimina ragmen benzerlik
diizeyleri daha yiiksektir. Bu, daha diigiikk teknoloji yogunluklu sektorlere sahip olmalarina

ragmen, benzer endiistriel ve ekonomik yapilar1 paylagtiklarini diisiindiirebilir.

Miisteri iligkileri yazilimi kullanim diizeyleri agisindan elde edilen sonuglar da dikkate
degerdir. Cluster 0’da yer alan {ilkelerin, Avusturya, Belgika, Danimarka, Finlandiya, Almanya,
Hollanda, Norveg, Ispanya ve Isvec gibi, benzer miisteri iliskileri yazilimi kullanim diizeylerine
sahip tilkeler oldugu goriilmektedir. Cluster 1’de yer alan iilkeler, birbirine uzak, ancak diisiik
miisteri iligkileri yazilimi kullanim diizeyine sahip olmalariyla dikkat cekmektedir. Bu iilkelerin,
miigteri iliskilerine odaklanmada belirgin bir strateji farkliligi tasiyabilecegi disiiniilebilir.
Cluster 2’de yer alan iilkelerin, orta diizeyde miisteri iliskileri yazilimi kullanim diizeylerine
sahip olmalarina ragmen farkli cografi bolgelerde yer almalari, kiiresel pazarlarda benzer

stratejilere sahip olabileceklerini diigiindiirmektedir.

Onbigak ve Telli (2022) izmir ilinde imalat (makina) sektdriinde faaliyet gdsteren
KOBI'lerin dijital doniisiim durumunu satis sonrasi hizmetler (SSH) odakli ele almaktadur.
Sonuglar, KOBI'lerin SSH béliimlerinde kullanilan dijital uygulamalarin rekabet ve maliyet
avantaji sagladigini, Ozellikle uzaktan erisimle hizmet uygulamasinin sektdrde yogun olarak

kullanildiginm ortaya koymustur

Durmus ve Kasimoglu (2022), Miisteri iliskilerinin gii¢lendirilmesinin CRM sistemleri,

miigteri iligkilerini yonetmek i¢in isletmelere bir¢ok ara¢ sunduguna isaret etmektedir. Miisteri
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verilerinin merkezi bir veritabaninda toplanmasi, miisteriyle etkilesimlerin izlenmesi ve miisteri

memnuniyetinin artirilmasi saglanir.

Ayaydin (2021)’de gerceklestirdigi ¢aligmanin sonuglart Pandeminin yarattigi pazar
kosullarinda, isletmeler i¢in dijitallesmenin dnemine vurgu yapmaktadir.E-ticaret ve online satig
alanlarinda gelisim saglayan isletmeler i¢in bu donem cesitli firsatlar sunmaktadir. Dolayisiyla,
pandeminin dijitallesme orani diisiik KOBI'ler igin bir firsat penceresi agti1 sdylenebilir. Bu

firsat1 degerlendiren KOBI'lerin ayakta kalacag: ve biiyiiyecegi ongoriilebilir.
Ozetle ERP ve CRM sistemlerinin avantajlar su sekilde siniflandirilabilir:

. ERP sistemleri, isletmelerin farkli departmanlar1 arasindaki bilgi akisini
tyilestirir ve verimliligi artirir. Tek bir entegre sistemde tiim is siireclerinin yonetilmesi,

tekrarlanan isleri azaltir ve veri dogrulugunu artirir.

. ERP sistemleri, isletmelerin maliyetlerini azaltabilir. Otomatiklestirilmis is

stirecleri ve verimli stok yonetimi sayesinde kaynaklarin daha etkin kullanilmasi saglanir.

. ERP sistemleri, farkli departmanlar arasinda isbirligini artirir ve veri
biitiinligiinii saglar. Tim ¢alisanlar ayni platformu kullanarak bilgi paylasabilir ve isbirligi

yapabilirler.

. CRM sistemleri, miisteri iligkilerini yonetmek igin isletmelere birgok arag sunar.
Miisteri verilerinin merkezi bir veritabaninda toplanmasi, miisteriyle etkilesimlerin izlenmesi ve

miisteri memnuniyetinin artirilmasi saglanir.

. ERP ve CRM sistemlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi, isletmelerin rekabet
avantaj1 elde etmelerine yardimci olabilir. Daha hizli karar verme, daha iyi miisteri hizmeti ve

daha verimli i siire¢leri, isletmelerin rakiplerinden 6ne gegmelerine olanak tanir.

Sonug¢ olarak, isletmelerde ERP ve CRM sistemlerinin kullanimi, operasyonel
verimliligi artirir, maliyetleri diisiiriir, miisteri iliskilerini giiclendirir ve rekabet avantaji saglar.

Bu nedenle, dijital doniisiim siirecinde bu sistemlerin entegrasyonu 6nemli bir adimdir.

OECD iilkelerinde isletmelerin ERP ve CRM sistemlerini kullanim diizeylerini
simiflandiran bir arastirmanin 6nemli bir smirliligi oldugunu belirtmek 6nemlidir. Gelecekte
daha kapsamli ¢alismalar i¢in asagidaki dnerilerde bulunulabilir. Bu baglamda, 6ncelikle daha
genis kapsamli arastirmalar yapilmalidir. Bu arastirmalar, farkli endistrilerden ve isletme
biiyiikliiklerinden daha genis bir katilmer kitlesini igermelidir. Ayrica, ERP ve CRM

sistemlerinin uzun vadeli etkilerini anlamak i¢in uzun siireli izleme ve degerlendirme
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caligsmalar1 yapilmalidir. Farkli iilkelerdeki isletmelerin kullanim diizeylerini karsilagtirmak igin
analizler yapilmali ve isletmelerin bu sistemleri kullanimini etkileyen faktdrler derinlemesine
aragtirtlmalidir. Son olarak, gelecekteki dijital trendlerin ve isletmelerin doniisiim stratejilerinin
degerlendirilmesi 6nemlidir ¢iinkii bu, isletmelerin bu sistemleri nasil benimseyeceklerini ve

kullanacaklarini1 daha iyi anlamamiza yardimci olabilir.
Yazar Katkilari: Bu ¢alismada yazarlar esit oranda katki saglamistir.

Cikar Beyani: Yazarlar arasinda herhangi bir cikar catismasi bulunmamaktadir.

Herhangi bir kurumdan destek alinmamustir.
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